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ABSTRAK
Aplikasi PLN Mobile adalah aplikasi berbasis android yang bertujuan untuk memudahkan kegiatan
operasional PT PLN dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. PLN Mobile terintegrasi
dengan sistem APKT dan AP2T yang menjadi sistem induknya. Ketersediaan PLN Mobile ini
berpengaruh terhadap keberlangsungan kegiatan proses bisnis di PT PLN. kurang maksimalnya tata
kelola penerapan teknologi informasi pada PLN Mobile berakibat kurang optimalnya perusahaan
dalam melaksakan tugasnya untuk memberikan nilai optimal pada keberlangsungan layanan TI,
hal ini akan berdampak pada pencapaian organisasi. Pada penelitian ini menggunakan framework
COBIT 5 dan menggunakan DSS03 Manage Problem sebagai domainnya. Hasil penelitian ini
adalah untuk mengetahui tingkat kapabilitas aplikasi PLN mobile di PT PLN, yaitu pada Domain
Manage probblem DSS03 ini menunjukkan tingkat pengelolaan pada pelayanan PLN Mobile
berada di level 2 manage process. Dan Untuk tingkat kapabilitas diperoleh 85.93 % dengan status
large achieved. Rekomendasi yang diberikan adalah memperbaiki kegiatan proses bisnis dengan
memanfaatkan aplikasi secara optimal dan membuat Standard Operasional Procedure (SOP) yang
lengkap terkait dengan teknologi informasi perusahaan sesuai acuan COBIT 5.
Kata Kunci: COBIT 5, Domain manage problem DSS03, evaluasi, level kapabilitas.
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ABSTRACT
The PLN Mobile application is an android-based application that aims to facilitate the operational
activities of PT PLN in providing services to customers. PLN Mobile is integrated with the APKT
and AP2T systems which are the main systems. The availability of PLN Mobile has an effect on
the sustainability of business process activities at PT PLN. The lack of optimal governance in the
application of information technology at PLN Mobile results in the company being less optimal
in carrying out its duties to provide optimal value for the sustainability of IT services, this will
have an impact on organizational achievement. In this study, using the COBIT 5 framework and
using DSS03 Manage Problem as the domain. The results of this study are to determine the level
of capability of the PLN mobile application at PT PLN, namely in the Domain Manage problem
(DSS03), it shows the level of management at PLN Mobile services is at level 2 manage process. And
for the level of capability, it is obtained 85.93% with large achieved status. The recommendations
given are to improve business process activities by optimally utilizing applications and making
a complete Standard Operating Procedure (SOP) related to company information technology
according to the COBIT 5 reference.
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Pemanfaatan Teknologi Informasi (TI) memiliki peran penting bagi
perusahaan ataupun lembaga berskala enterprise untuk mendukung tercapainya
rencana strategis perusahaan yang tercantum dalam visi,misi dan tujuan perusahaan
salah satunya yaitu PT PLN (Persero) (Candra, Atastina, dan Firdaus, 2015).
Sebagai salah satu perusahaan penyedia layanan publik di Indonesia PT
PLN (Persero) terus melakukan perbaikan dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan dengan memanfaatkan teknologi informasi dalam proses bisnisnya.
PT PLN mengembangkan fitur pelayanan masyarakat dengan menyediakan jasa
call center untuk mempermudah pelaporan keluhan dan permohonan pelanggan,
sedangkan untuk menampung, memonitoring dan mendokumentasikan status
laporan berdasarkan keluhan pelanggan yang dicatat secara sistematis agar
terpantau response time dan recoverynya menggunakan sistem Aplikasi Pengaduan
Keluhan Terpusat (APKT) dan sebagai media pelayanan pelanggan seperti
pemasangan baru, pembayaran, pengelolaan data pelanggan serta monitoring secara
berkala data-data pelanggan PT. PLN menggunakan sistem yang diberi nama
Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpadu (AP2T).
Semakin berkembangnya teknologi informasi pada akhir tahun 2016
PT.ICON+ dibawah naungan PT. PLN (Persero) meluncurkan aplikasi yang diberi
nama PLN Mobile yang di harapkan mampu menjadi pelengkap sistem APKT
dan AP2T sebagai sistem induknya. Sebagai aplikasi Mobile Costumer Self
Service, aplikasi PLN mobile yang terintegrasi dengan (APKT) dan (AP2T)
memiliki beberapa layanan yaitu informasi, pengaduan, permohonan, pembayaran,
pembelian token, permohonan perubahan daya dan penyambungan sementara
(Putri Lestari, 2019). Sistem ini di peruntukan bagi pelanggan maupun calon
pelanggan yang ingin memperoleh informasi, membuat pengaduan, melakukan
permohonan dan melakukan pembayaran atau pembelian token tanpa perlu lagi
datang ke PT PLN (Persero) sehingga pemrosesan laporan lebih cepat bahkan
dibandingkan dengan menggunakan call center.
Aplikasi ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang disediakan oleh PT PLN (Persero). Namun pada penggunaan-
nya aplikasi ini masih memiliki beberapa kekurangan dan juga pemasalahan.
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan pihak PT PLN (Persero)
UP3 Bukittinggi Bapak Fahrul Razi selaku Junior Office Admin Jaringan pada
tahun 2019 lalu, beliau menyebutkan perlu adanya evaluasi terhadap aplikasi
tersebut terutama sistem PLN Mobile sebagai sistem yang baru di luncurkan untuk
pelengkap sistem induknya yakni APKT dan AP2T, dikarenakan ada beberapa
permasalahan yang terjadi pada sistem PLN Mobile yang mengakibatkan penurunan
kinerja dari PT. PLN (Persero) UP3 Bukittinggi. Seperti, Kurangnya fitur pembatas
area pada sistem PLN Mobile sehingga ketika pelanggan melapor menggunakan ID
diluar cakupan rayon atau area, sistem tetap mencatat laporan sehingga terjadinya
penumpukan laporan pada sistem induk akibat respon petugas dalam pemrosesan
laporan menjadi tidak efektif dan efesien.
COBIT merupakan panduan standar praktik manajemen teknologi informasi
yang dikeluarkan oleh IT Governance Institute sebagai bagian dari ISACA. COBIT
5 dibagi menjadi 5 Domain yang terdiri dari 37 proses. Domain tersebut adalah
Evaluate, Direct and Monitor (EDM) memiliki 5 proses, selanjutnyaAlign, Plan
and Organise (APO) memiliki 13 proses, kemudian Build, Acquire and Implement
(BAI) memiliki 10 proses, kemudian Deliver, Service and Support (DSS) memiliki
6 proses, serta Monitor, Evaluate and Assess (MEA) memiliki 3 proses dalam
mempermudah perusahaan agar tercapainya tujuan sehingga menghasilkan value
melalui tata kelola dan manajemen TI yang efektif(Oktarina dan Kom, 2017). Salah
satu domain COBIT Domain Deliver,Service and Support (DSS) termasuk manage
of enterprise IT memiliki 6 proses yaitu, manage operation,manage service reques
and incident, manage problem, manage continiuty, manage security service and
manage service process control.
Pemilihan domain DSS03 manage problem dianggap sesuai sebagai fokus
penelitian ini. Teknologi informasi di PT PLN (Persero) saat ini sebagai penyedia
layanan guna memenuhi kebutuhan pelanggan dianggap kurang maksimal, maka
dilakukan identifikasi dan klasifikasi permasalahan untuk mengetahui penyebab
masalah yang ada, kemudian ditentukanlah solusi untuk permasalahan yang
terjadi dengan melakukan pencegahan dan memberikan rekomendasi pencegahan
terhadap masalah tersebut agar tidak terulang kembali. Domain DSS03 yang
dianggap sesuai dengan hal tersebut proses yang dilakukan untuk melakukan
penilaian tingkat kemampuan (capability level) menggunakan proses assesment
model (PAM). PAM sebagai dokumen acuan dasar untuk penilaian kemampuan
proses teknologi informasi organisasi dikembangkan untuk mengatasi kebutuhan
penilaian proses cobit dalam meningkatkan ketelitian dan keandalan ulasan proses
teknologi informasi (TI).
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Pada penelitian Ulfatisa Cahyani (2017) pada tahun 2018 tantang evaluasi
Mobile dengan menggunakan DSS COBIT 5 dengan hasil dari penelitian tersebut
Capability Level dari proses DSS01 dan DSS02 berada pada level 2 yaitu managed
process, proses DSS03, DSS04, DSS05 dan proses DSS06 berada pada level 1
yaitu performed process. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Candra dkk.
(2015) tentang Audit Teknologi Informasi menggunakan Framework COBIT 5
pada Domain Deliver, Service and Support (DSS) hasil dari penelitian tersebut
Capability Level dari proses DSS01, DSS03, DSS04, DSS05 dan DSS06 berada
pada level 5, proses DSS02 berada pada level 5. Level capability keseluruhan yang
di dapat berdasarkan rata-rata adalah 3 berarti sebagian besar aktifitas pada domain
DSS sudah di lakukan, ada standar penerapan dalam melakukan proses tersebut
terdokumentasi dan berjalan dengan baik.
Tujuan dilakukannya penelitian ini untuk menilai tingkat kemampuan
(capability level) TI pada sistem PLN Mobile dengan judul “Evaluasi Layanan PLN
Mobile Menggunakan Domain DSS03 Manage Problem Berdasarkan Framework
Cobit 5 pada PT PLN (Persero) UP3 Bukittinggi”. Diharapkan dengan melakukan
penelitian ini didapatkan hasil akhir dari tingkat kemampuan (capability level)
dan analisis kesenjangan (gap analysis) sehingga peneliti dapat merekomendasikan
perbaikan teknologi informasi (TI) pada PT PLN (Persero) UP3 Bukittinggi.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka disimpulkan rumusan masalah
pada penelitian ini adalah bagaimana mengevaluasi penerapan PLN mobile
Menggunakan Domain DSS03 Manage Problem berdasarkan Framework COBIT
5 dan bagaimana penanganan masalahan yang terjadi dengan memberikan
rekomendasi solusi terhadap permasalahan pada sistem PLN Mobile.
1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah tugas akhir ini adalah:
1. Penilaian Tingkat pengelolan yang dilakukan pada PT PLN (Persero) UP3
Area Bukittinggi.
2. Metode yang digunakan dalam menganalisa menggunakan COBIT 5
Penelitian dibatasi pada proses TI yaitu domain Manage Problem DSS03.
3. Penelitian ini meliputi penilaian tingkat kapabilitas layanan sistem pada
aplikasi PLN Mobile menggunakan Process Assessment Model (PAM).




Tujuan tugas akhir ini adalah:
1. Untuk mengetahui tingkat kapabilitas sistem PLN Mobile pada proses
DSS03 Manage Problem.
2. Untuk menghasilkan rekomendasi yang dapat dijadikan acuan dalam
meningkatkan layanan pada aplikasi PLN mobile pada PT PLN (Persero)
UP3 Bukittinggi.
1.5 Manfaat
Manfaat tugas akhir ini adalah:
1. Dapat mengetahui tingkat kapabilitas pelayanan pada aplikasi PLN mobile
menggunakan framework COBIT 5 PAM.
2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan dalam
pengelolaan tingkat kemampuan layanan TI dalam mencapai tujuan bisnis
sehingga dapat mencapai tingkat pengelolaan yang lebih baik pada PT PLN
(Persero) UP3 Bukittinggi.
1.6 Sistematika Penulisan
Adapun Sistematika pada penulisan laporan tugas akhir ini sebagai berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Pada bab pendahuluan menjelaskan tentang: (1) Latar Belakang; (2) Rumu-
san Masalah; (3) Batasan Masalah; (3) Tujuan; (4) Manfaat; dan (6) Sistematika
Penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Berisikan tentang teori-teori pendukung berupa metode dan konsep yang
berguna sebagai landasan pada penelitian ini seperti: (1) Sistem Informasi; (2) Tata
Kelola Teknologi Informasi (TI); (3) Control Objectives for Information and Re-
lated Technology (COBIT); (4) Profil Perusahaan; (5) RACI Chart; (6) Penelitian
Terdahulu.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan langkah dan tahapan pembuatan laporan dari
tahap perencanaan hingga akhir yang berisi hasil dari penelitian tersebut seperti:
(1) Metodologi Penelitian Tugas Akhir; (2) Tahap Perencanaan; (3) Tahap
Pengumpulan Data; (4) Tahap Analisis dan Pengolahan Data; (5) Tahap Pembuatan
Laporan.
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BAB 4. ANALISIS DAN HASIL
Pada bab analisis dan hasil menyangkut tentang hasil analisa dari
pembahasan diantaranya: (1) Analisis Sistem Sedang Berjalan; (2) Identifikasi
Masalah; (3) Domain Manage problem (DSS03) COBIT 5; (4) Pemetaan RACI
Chart; (5) Penggunaan Process Assesment Model COBIT 5; (6) Pengelolaan Data
Nilai; (7) Proses Penilaian Tingkat Kapabilitaas; (8) Pencapaian Level pada DSS03;
(9) Analisis Kesenjangan (GAP Analysis); (10) Strategi Perbaikan.
BAB 5. PENUTUP





Menurut candra yang dikutip dari tautan laudon, kenneth, jane sistem
informasi adalah suatu sistem dimana organisasi mengolah kebutuhan harian sesuai
dengan strategi dan berkaitan dengan operasi organisasi yang bersifat manajerial
untuk dapat menyediakan informasi yang dibutuhkan (Candra dkk., 2015).
Definisi lain yang dikutip dari O’Brien, sistem informasi adalah
pengumpulan, pengolahan, dan penyebaran didalam suatu organisasi yang berisikan
kumpulan data dari apapun seperti orang, jaringan komputer, basisdata dan di-
jadikan dalam satu bentuk informasi (Candra dkk., 2015)).
Berdasarkan dua defnisi diatas, maka dapat disimpulkan sistem informasi
adalah sebuah metode pengambilan keputusan berisikan sekumpulan informasi dan
saling berkaitan dalam mendukung strategi dan operasi yang bersifat manajerial.
2.2 Tata kelola Teknologi Informasi (TI)
Menurut Jogiyanto yang dikutip dari The IT Governance Institute (ITGI)
Tata kelola TI adalah suatu proses, struktur organisasi dan kepemimpinan didalam
perusahaan sebagai integral penting dalam tata kelola organisasi sehingga dapat
memajukan dan meningkatkan tujuan organisasi (Jogiyanto, 2011). Kutipan lain
yang diambil berdasarkan definisi dari weill dan ross pada tahun 2004 tata kelola
TI merupakan suatu pengarahan perilaku dengan penspesifikasian tanggung jawab
dan hak pengambilan keputusan. Namun, menurut Well dan Ross tata kelola TI
tidak hanya mengenai spesifikasi keputusan namun tentang bagaimana kontribusi
seseorang dalam pengambilan keputusan secara sistematis (Jogiyanto, 2011).
Berdasarkan definisi diatas kesimpulan yang dapat diambil adalah tata
kelola TI berisikan proses, struktur dan kepemimpinan dalam pengambilan
keputusan guna memastikan berjalannya TI sehingga dapat menjadi pendukung
tujuan organisasi.
2.3 Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT)
COBIT adalah sebuah kerangka kerja pengelolaan Teknologi Informasi.
COBIT merupakan framework yang disusun oleh institusi tata kelola Teknologi
Informasi (ITGI) dan ISACA (Asosiasi Kontrol Dan Audit Sistem Informasi)
(Elshadda dan Andry, 2018). COBIT adalah sebuah kerangka kerja yang digunakan
untuk melihat kesenjangan bisnis dan mengontrol kebutuhun masalah teknis yang
terjadi didalam perusahaan sehingga auditor dapat menampilkan alasan logis bagi
pengguna, dan pihak manajemen dapat mengelola proses bisnis secara efektif
efektif (Gondodiyoto, 2007).
2.3.1 COBIT 5
COBT 5 merupakan sebuah kerangka kerja terbaru yang diluncurkan oleh
ISACA dengan mempertimbangkan pengalaman selama 15 tahun bagi pengguna
COBIT di bidang bisnis, resiko, keamana, komunitas TI, dan asuransi. Tata kelola
dan manajemen proses akan dijelaskan lebih rinci pada COBIT 5. Tidak hanya
itu, COBIT 5 juga menyediakan berbagai macam referensi model proses yang
lebih komprehensif terkait kegiatan TI dalam perusahaan sehingga semua proses
dapat terwakili. Kerangka kerja yang disediakan oleh COBIT 5 dapat digunakan
dalam pengukuran dan pemantauan kinerja TI, layanan komunikasi dan praktik
pengelolaan akan diitegrasikan dengan baik (ISACA, 2012). Gambar 2.1 dibawah
akan menunjukan jangkauan antara kerangka kerja lain dengan COBIT 5.
Gambar 2.1. Cakupan antara COBIT 5 dengan Framework lain (ISACA, 2012)
Kebutuhan penting yang dikembangkan pada COBIT 5 sebagai berikut:
1. Tingkat resiko, keuntungan, dan biaya dapat ditentukan oleh stakeholder
dan prioritas dalam pertambahan nilai sesuai yang diinginkan.
2. Memberikan nilai tambah dengan meningkatkan kesuksesan peruhasaan
dengan perusahaan lain dan rekan TI.
3. Peningkatan informasi secara signifikan dapat diatasi. Perusahaan dapat
memilih informasi yang berkaitan dan terpercaya sehingga perusahaan
dapat mengambil keputusan yang efektif dan efisen.
4. Mengatasi TI yang semakin menyatu pada perusahaan. TI menjadi sebuah
kebutuhan yang penting dalam bisnis termasuk dalam struktur organisasi,
manajemen resiko, kemampuan, proses.
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5. Inovasi baru yang penting juga tersedia, kreatifitas, penemuan dan pengem-
bangan produk menjadikan produk yang tersedia menjadi semakin menarik.
6. Perpaduan antara bisnis dan TI didukung secara menyeluruh hingga aspek
yang dibutuhkan dalam mengelola manajemen TI dapat terpenuhi.
7. Kontrol lebih pada tata kelola TI dan memberikan solusi.
8. Sedapat mungkin menyesuaikan dengan kerangka kerja dan standar lain.
9. Semua kerangka kerja yang ada diintegrasikan berdasarkan ISACA dengan
berfokus pada COBIT, resiko IT dan Val IT namun juga mempertimbangkan
kerangka kerja lain yang tersedia sehingga dapat menjadi satu kesatuan
kerangka kerja.
Secara sederhana dengan adanya COBIT 5 perusahaan dapat
mengoptimalkan nilai TI juga mengoptimalkan tingkat resiko sehingga
mendapatkan manfaat yang dituju. Perusahaan juga dapat, megelola informasi dan
teknologi yang berhubungan dengan adanya COBIT 5 ini.
2.3.2 Proses dalam Framework COBIT 5
COBIT 5 memiliki 5 domain dengan 37 proses. Pada Gambar 2.2 dibawah
akan ditunjukkan 37 model proses yang terdapat pada COBIT 5.
Gambar 2.2. 37 Proses dalam COBIT 5 (ISACA, 2012)
Penjelasan dari Gambar 2.2 adalah sebagai berikut (ISACA, 2012):
1. Domain Evaluate, Direct and Monitor (EDM)
Domain ini membahas tujuan dari pemilik kepentingan untuk melakukan
penilaian, optimasi resiko dan sumberdaya. Pemilik kepentingan juga
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melakukan evaluasi dalam kegiatan yang bertujuan dalam pemilihan strate-
gis dan pemantauan hasil. Domain ini memiliki 5 sub domain dan key
governance practice tersendiri.
2. Domain Align, Plan and Organise (APO)
Pengarahan untuk mendapatkan solusi (BAI) dan menyediakan layanan dan
dukungan (DSS). Domain ini menjelaskan bagaimana tujuan bisnis dapat
tercapai dengan mengatur strategi dan taktik serta mengidentifikasikan
penyelesaian terbaik. Domain ini memiki 13 sub domain.
3. Domain Build, Acquire and Operate (BAI)
Mengidentifikasikan, mengembangkan dan memperoleh, serta mengimple-
mentasikan hingga mengintegrasikan strategi dalam proses bisnis. Domain
ini juga membahas pemeliharaan dan perubahan untuk memastikan ter-
penuhinya tujuan bisnis dengan solusi yang ada. Domain ini memiliki 10
subdomain.
4. Domain Deliver, Service and Support (DSS)
Domain ini menjelaskan tentang pemberian solusi untuk dapat digunakan
oleh pengguna akhir. Pengiriman yang sebenarnya dalam memberikan
dukungan yang dibutuhkan bagi pengguna serta memanajemen data dan
fasilitas operasional juga dibahas pada domain ini. Domain ini memiliki
6 sub bagian.
5. Domain Monitor, Evaluate and Assess (MEA)
Domain ini berfokus pada penilaian kebutuhan perusahaan dan sistem yang
ada dengan memastikan desain dan kontrol tetap mematuhi aturan yang ada
serta memonitoring penilaian terkait sistem TI. Domain ini memiliki 3 sub
domain.
2.3.3 Domain Deliver, Service and Support (DSS) COBIT 5
Domain ini menjelaskan tentang pemberian solusi untuk dapat digunakan
oleh pengguna akhir. Pengiriman yang sebenarnya dalam memberikan dukungan
yang dibutuhkan bagi pengguna serta memanajemen data dan fasilitas operasional
juga dibahas pada domain ini (Ulfatisa Cahyani, 2017). domain DSS memiliki 6
kriteria yang akan dijelaskan seperti dibawah:
1. DSS01-Operasi Pengelolaan
Pelaksanaan prosedur operasional dan mengkoordinasi kegiatan yang di bu-
tuhkan kepada pihak internal maupun eksternal. Kriteria ini juga membahas
mengenai eksekusi yang digunakan dari ketetapan prosedur yang ada dan
pemantauan yang diterapkan.
9
2. DSS02-Pengelolaan Layanan Permintaan dan Insiden
Insiden-insiden yang terjadi dapat diselesaikan dengan pemberian respon
yang tepat dan cepat.
3. DSS03-Pengelolaan Masalah
Guna menghindari terulangnya insiden yang sama maka dilakukan
identifikasi dan pengklasifikasian masalah dan akar penyebab masalah.
4. DSS04-Pengelolaan Berkelanjutan
Insiden dan gangguan yang ada dapat ditangani dengan membangun
dan menjalankan rencana agar pelaksanaan bisnis dan TI tetap terjaga
ketersediaan informasi yang ada dan dapat dipahami pihak perusahaan.
5. DSS05-Pengelolaan Layanan Keamanan
Perlindungan dan pertahanan informasi milik perusahaan agar tingkatan
resiko pada keamanan informasi dapat digunakan sesuai kebijakan yang
berlaku.
6. DSS06-Mengontrol Pengelolaan Proses Bisnis
Pengontrolan dan pemeliharaan proses bisnis guna memastikan semua
informasi yang ada dapat memenuhi persyaratan dalam pengendalian
informasi.
2.3.4 Domain COBIT 5 Manage Problem (DSS03)
Guna menghindari terulangnya insiden yang sama maka dilakukan
identifikasi dan pengklasifikasian masalah dan akar penyebab masalah. Domain
DSS03 bertujuan dalam melakukan peningkatan ketersediaan, peningkatan layanan,
peningkatan kenyamanan pelanggan dengan pengurangan masalah pelaksanaan,
pengurangan biaya, dan pengidentfikasian masalah sebagai cara penyelesaian
masalah (Elshadda dan Andry, 2018). Proses ini memiliki 5 manajemen pelak-
sanaan, yaitu:
1. DSS03.01 Identifikasi dan Klasifikasi Masalah
Masalah yang telah teridentifikasi berdasarkan laporan kejadian akan diber-
lakukan prosedur penanganan dengan dilihat dari prioritas berdampak di-
manakah masalah tersebut pada bisnis.
2. DSS03.02 Investigasi dan Diagnosis Masalah
Penggunaan subyek manajemen dalam menganalisa akar masalah
guna menginvestigasi dan mendiagnosis masalah sehingga dapat
menghubungkan akar penyebab masalah. Investigasi masalah dilakukan
dengan 2 data sebagai pembanding.
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3. DSS03.03 Mengetahui Kemunculan Masalah
Masalah yang selesai diidentifikasi akan dicatat dan dicari penyelesaian
masalah yang tepat berdasarkan cost-benefit dan dampak yang timbul pada
perusahaan. Catatan ini dapat berguna sebagai acuan untuk masalah yang
akan datang.
4. DSS03.04 Pemecahan Dan Penyelesaian Masalah
Identifikasi dan memberikan jalan keluar terhadap akar masalah, jika
dibutuhkan demi mencegah masalah yang kemungkinan akan muncul maka
ditingkatkanlah permintaan perubahan sesuai proses yang ada.
5. DSS03.05 Pelaksanaan Manajemen Masalah Secara Lebih Aktif
Pengumpulan dan melakukan analisa pada data operasional guna
mengetahui jenis masalah yang akan muncul. Pencatatan masalah dan log
masalah yang berguna dalam penilaian untuk menganalisa masalah yang ke-
mungkinan sering terjadi dan mendapatkan jalan keluar agar masalah terse-
lesaikan dan tidak terjadi lagi.
2.3.5 Process Assesment Model (PAM) Mengunakan COBIT 5
Process Assesment Model (PAM) didasarkan pada COBIT 5 yang bertujuan
untuk dapat meningkatkan ketelitian dan andalan proses IT. Model ini berfungsi
sebagai acuan dasar kemampuan proses IT serta beberapa poin berikut:
1. Penilaian dan output yang konsisten dan penilaian yang digambarkan dapat
didefinisikan dengan baik.
2. Dua dimensi yang dapat didefinisikan yaitu:
(a) Pendefinisian proses materi pada COBIT 5 Menggunakan proses ma-
teri yang didefinisikan dalam COBIT 5.
(b) Pendefinisian proses atribut dan penilaian kemampuan pada ISO/IEC
15504-2
3. Menentukan tercapainya atribut proses dengan penggunaan tingkat
kemampuan dan kinerja proses.
4. Input dan output yang terdapat pada setiap proses diukur melalui kegiatan
yang diperlukan dan praktek dasar.
5. Pencapaian atribut diukur berdasarkan level tertentu dan tingkatan yang
lebih tinggi serta hasil kerja.
6. Peningkatan proses membutuhkan penilaian sebagai penopang yang efektif.
PAM terdapat 2 dimensi dimana pada satu dimensi proses dikelompokkan kedalam
sebuah kategori proses dan pada dimensi kemampuan, didalam pendefinisian
tingkat kemampuan terdapat satu set atribut (ISACA, 2013).
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Pada Gambar 2.3 dibawah akan menampilkan process assesment model
COBIT 5.
Gambar 2.3. COBIT 5 Process Assessment Model (ISACA, 2013)
2.3.6 Indikator Kapabilitas Proses dalam COBIT 5
Suatu kemampuan yang ditentukan oleh atribut proses dan digunakan
sebagai penentu tingkat kapabilitas dimana atribut proses berperan penting sebagai
pendukung penilaian merupakan indikator kapabilitas proses. Penilaian proses
memiliki enam tingkat kapabilitas dimana didalam enam tingkat tersebut memiliki
indikator atribut proses. Tingkat 0 sebagai proses tanpa indikator dikarenakan
tidak adanya implementasi dan disebut proses gagal meskipun hanya sedikit na-
mun tetap untuk mencapai hasil akhir. Pada level 1 dan selanjutnya penilaian akan
memberikan hasil berbeda dikarenakan level 1 dibutuhkan untuk dapat mencapai
level akhir sebagai pondasi pendapatan level selanjutnya (ISACA, 2013).
Gambar 2.4 adalah 4 kategori penilaian pada setiap level yang ada.
Gambar 2.4. Level Kemampuan dan Atribut Proses (ISACA, 2013)
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1. N (Not achieved/tidak tercapai)
Pencapaian pada level ini membuktikan bahwa pencapaian yang ada hampir
tidak ada atau bahkan tidak ada dengan rentang nilai 0-15%.
2. P (Partially achieved/ tercapai sebagian)
Pencapaian pada level ini membuktikan bahwa setidaknya ada pendekatan
dan sedikit pencapaian dengan rentang nilai 15-20%.
3. L (Largely achieved/ tercapai secara garis besar)
Pencapaian pada level ini membuktikan bahwa adanya pendekatan secara
sistematis dan pendekatan yang signifikan walaupun tidak sepenuhnya
tercapai dengan rentang nilai 50-85%.
4. F (Fully achieved/Sepenuhnya tercapai)
Pencapaian pada level ini membuktikan adanya pendekatan yang signifikan
sehingga pada atribut proses tersebut dapat tercapai sepenuhnya dengan
rentang nilai 85-100%.
Menurut ISACA (2013), suatu proses dapat dikatakan meraih suatu proses hanya
dengan nilai L atau F namun jika ingin melanjutkan pada level selanjutnya maka
penilaian yang memenuhi syarat berada pada nilai F. Tidak hanya itu, untuk
mencapai suatu level kapabilatas yang lebih tinggi, maka proses penilaian pada
level sebelumnya harus mendapatkan nilai F. ISACA membagi tingkat kapabilitas
menjadi enam level sebagai berikut:
1. Proses Tidak Sempurna – 0 Proses gagal tanpa mencapai tujuan prosesnya.
2. Proses Dilaksanakan – 1 Pelaksanaan proses mencapai tujuan
3. Pengelolaan Proses – 2 Pelaksanaan pada proses sebelumnya kini dikelola
dan produk pekerjaannya dilakukan
4. Menetapkan Proses – 3 Pengelolaan proses sebelumnya kini didefinisikan
sehingga mendapatkan hasil selanjutnya
5. Proses Terprediksi – 4 Pendefinisian proses sebelumnya kini mulai
dioperasikan agar tercapai tujuan prosesnya
6. Proses disempurnakan – 5 Pengoperasian proses sebelumnya kini
ditingkatkan dan diprediksi agar tujuan bisnis dapat tercapai.
Tingkat kapabilitas dari proses yang ditentukan apakah proses atribut pada tingkat
yang telah banyak atau sepenuhnya tercapai (Large and Full Achieved) ataukah
proses berada pada tingkat yang lebih rendah telah tercapai sepenuhnya (full
Achieved). Gambar 2.5 akan menunjukkan uraian pada setiap level dan peringkat-
nya.
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Gambar 2.6 dibawah merupakan gambar PT. PLN Persero UP3 Bukittinggi.
Gambar 2.6. PT.PLN (Persero) UP3 BUKITTINGGI
Keputusan direksi No.304.K/023/DIR/2003 memutuskan PT.PLN (Persero)
sebagai PT PLN diwilayah Sumatera Barat pada tanggal 19 November 2003.
Adanya keputusan ini menjadikan wilayah Sumatera barat memiliki daerah kerja
berbeda dengan Riau dan kini Sumatera barat memegang 3 cabang, Cabang Padang,
Bukittinggi, dan Solok dengan tambahan pada 2008 dikerjakan PLN di cabang
Payakumbuh.
2.4.1 Visi
Meraih pengakuan sebagai perusahaan kelas dunia yang bertumpu pada
potensi insani dengan tumbuh kembang, terpercaya dan unggul.
2.4.2 Misi
Misi yang ingin dicapai PT PLN (Persero) UP3 Bukittinggi sebagai berikut:
1. Kepuasan pelanggan, pemegang saham, dan anggota perusahaan menjadi
orientasi dalam menjalani bisnis dibidang kelistrikan maupun bidang lain.
2. Peningkatan kualitas kehidupan masyarakat dengan menggunakan tenaga
kelistrikan.
3. Berupaya menjadi pendorong ekonomi dengan menggunakan tenaga listrik.
4. Dijalankannya sebuah bisnis yang berwawasan lingkungan.
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2.4.3 Struktur Organisasi
Gambar 2.7 dibawah ini akan menunjukkan struktur organisasi pada PT
PLN (Persero) UP3 Bukittinggi.
Gambar 2.7. Struktur Organisasi PT PLN (Persero) UP3 Bukittinggi
2.5 RACI Chart
Responsible, Accountable, Consulted, Informed (RACI) adalah sebuah alat
yang digunakan bagi pihak manajemen dan pengambil keputusan untuk mengetahui
peran dan tanggung jawab. Adanya pembagian tugas dan peran yang tepat dapat
mengurangi kebingungan yang dapat menyebabkan menurunnya kinerja karyawan
(Sufyana dan Suharto, 2019).
1. Responsible, Dalam melakukan pekerjaan dibutuhkan orang yang bertang-
gung jawab sesuai perannya.
2. Acountable, Dalam pengambilan keputusan dibutuhkan orang yang dapat
bertanggung jawa dan memiliki kuasa.
3. Consulted, Konsultasi untuk mendapatkan saran dan umpan balik
dibutuhkan agar pengambilan keputusan berjalan lancar.
4. Informed, Dibutuhkan seseorang yang mendapatkan pengetahuan hasil dari
keputusan yang diambil.
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Dalam proses pembuatannya, RACI memiliki 5 langkah penting, yaitu:
1. Pada posisi paling kanan tabel diletakkan untuk mengisi tugas penting
dalam suatu projek.
2. Posisi paling atas dengan memanjang kekanan tabel diletakkan untuk
mengisi suatu posisi pada projek.
3. Kotak-kotak yang kosong diisi dengan R, A, C, I. R berisikan orang yang
mengerjakannya, A berisikan orang yang bertanggung jawab, C berisikan
orang yang bisa dikonsultasikan, I berisikan orang yang mendapatkan
informasi.
4. Pada setiap tugas harus memiliki R dan A, dengan A dipastikan hanya terdiri
dari 1 orang guna menghindari konflik antar pemilik agar pengambilan tugas
menjadi lebih mudah.
5. Para pemegang keputusan harus mendiskusikan matrix pada RACI sebelum
projek dimulai.
RACI chart ini digunakan agar tidak terjadi tumpang tindih sehingga tidak
terjadi kebingungan pada pelaksanaan tugas projek dan pekerjaan yang dilakukan
menjadi lebih efisien. Dengan kata lain RACI akan membatu anggota team untuk
dapat mengkoordinasikan tugas yang tepat pada orang yang tepat (Candra dkk.,
2015).
2.6 Penelitian Terdahulu
Penggunaan COBIT 5 dengan domain DSS03 (Manage Problem) juga telah
digunakan oleh beberapa penelitian. Berikut ini beberapa penelitian lain:
1. Penelitian yang dilakukan oleh Ulfatisa Cahyani, Ismiarta Aknuranda, dan
Andi Reza Perdanakusuma tahun 2018 dengan judul Evaluasi Layanan
BPJSTK Mobile dengan menggunakan Domain Deliver, Service, and
Support Berdasarkan Framework COBIT 5 dimana penelitian ini meng-
hasilkan perhitungan capability level berada pada Level 2 (Manage Process)
pada proses DSS01 dan DSS02 sedangkan level 1 (Perform Process) untuk
proses DSS03, DSS04, DSS05, dan DSS06.
2. Penelitian lain oleh Mira Ulandari tahun 2018 dengan judul Pengukuran
Kualitas Pelayanan Mobile (Studi Kasus PT. PLN Wilayah Sumatera Barat
Area Padang) dimana penelitian ini menghasilkan rentang nilai 0,04 sampai
0,64 dengan nilai rata-rata 0.30 untuk nilai CS (Customer Satisfaction) yang
menunjukkan bahwa layanan pelanggan PLN Mobile tidak memuaskan.
Penggunaan model Kano dengan metode IPA, penulis merekomendasikan
PLN Mobile dapat diperbaiki dengan meningkatkan kesesuaian sistem
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untuk kepuasan pelanggan, pengaduan, akses, kejelasan informasi dan
ketersediaan menu yang berguna sebagai perubahan data pelanggan.
3. Rio Kurnia Candra, Imelda Atastna, dan Yanuar Firdaus juga melakukan
penelitian pada tahun 2015 yang berjudul Audit Teknologi Informasi
Menggunakan Framework COBIT 5 pada Domain DSS (Deliver, Service,
and Support) dimana penelitian ini menghasilkan tingkat kapabilitas pada
level 5 dari proses DSS01, DSS03, DSS04, DSS05, dan DSS06 sedangkan
proses DSS02 berada pada level 5 dengan rata-rata keseluruhan tingkat
kapabilitas pada level 3 yang mana menjelaskan pada domain DSS hampir
semua bagian dilakukan dan pendokumentasian standar pada proses tersebut
sudah dilakukan dengan baik.
4. Tidak hanya 3 penelitian lain, Achyar Al-Rasyid pada tahun 2015 juga
melakukan penelitian yang berjudul Analisis Audit Sistem Informasi Berba-
sis COBIT 5 pada Domain Deliver, Service, and Support (DSS) dimana
penelitian ini menghasilkan level 4 (Predictable Process) dan tujuan target
pada level 5 (Optimizing Process). Berdasarkan analisis kesenjangan, perlu
ditingkatkannya tingkat kapabilitas pada kondisi existing dari peningkatan
aktifitas.
5. Terakhir pada penelitian yang dilakukan oleh Yuniati Annisah tahun 2015
yang berjudul Evaluasi Online Leave and Travel Request Information
System (OLTRIS) pada PT.Chevron Pacific Indonesia Menggunakan COBIT
5 dimana peelitian ini menghasilkan domain proses yang digunakan adalah
DSS03 (Manage Problem) yang berfokus pada identifikasi, klasifikasi, dan
penyebab masalah serta bagaimana cara penyelesaian masalah. Berdasarkan
data yang didapat pada tingkat kapabilitas menunjukkan bahwa proses
pengelolaan pada OLTRIS menghasilkan level 3 yang bernilai 88,75%




3.1 Metodologi Penelitian Tugas Akhir
Pada bab ini menjelaskan tahapan tahapan yang dilakukan dalam proses
penelitian tugas akhir ini. Metodologi penelitian yang penulis terapkan dapat dilihat
pada Gambar 3.1.
Gambar 3.1. Metodologi Penelitian
3.2 Tahap Perencanaan
Pada tahap perencanaan penulis mulai merancang tempat penelitian
untuk diobservasi, didaptkan tempat penelitiannya pada PT PLN (Persero) UP3
Bukittinggi, tahap selanjutnya penulis mulai mencari tahu tentang masalah masalah
apa saja sedang terjadi pada prusahaan tersebut dan berdasarkan arahan dari pihak
PLN penulis diarahkan untuk meneliti tentang kualitas pelayanan sistem PLN
Mobile sehingga penulis membuatkan identifikasi masalahnya sedetail mungkin.
Setelah masalah didapatkan penulis melakukan studi pustaka dengan membaca
jurnal dan buku yang mana diharapkan sebagai bahan acuan untuk merumuskan dan
menentukan rekomendasi dari pemecahan masalah yang terjadi dan menetapkan
metode yang dirasa sesuia untuk membantu penulis dalam memberikan solusi dan
hasil terbaik pada penelitian tugas akhir ini.
3.3 Tahap Pengumpulan Data
Tahap pada pengumpulan data ada 4 tahapan yang penulis lakukan hingga
mendapatkan hasil berupa data primer dan data sekunder. Data primer biasanya
didapatkan melalui observasi langsung dan pendapat dari responden yang terlibat
secara nyata sedangkan data sekunder didapatkan dari studi pustaka dengan mem-
baca buku,jurnal dan referensi lainnya. Data dibagi lagi menjadi 2 jenis yakni data
kualitafi dan kuantitatif, data kualitatif ini bersifat subjektif karena data tersebut
didapat dari hasil wawancara langsung dengan pemangku kepentingan, terjun
langsung untuk melihat dan melakukan pengumpulan data yang dirasa perlu untuk
penelitian, hingga mengumpulkan dokumen dokumen terkait berupa arsip, foto juga
video yang dapat dilihat pada Lampiran D oleh karena itu dibutuhkan analisa yang
kuat untuk mendapatkan data kualitatif ini, Sedangkan data kuantitatif adalah data
yang bersifat angka biasanya data ini didapat dari perhitungan kuisioner ataupun
dari data statistik. data tersebut dapat dilihatkan pada Lampiran C. 4 tahapan
pengumpulan data adalah sebagai berikut:
1. Observasi
Tahap ini dilakukan dengan terjun langsung untuk melihat dan mengetahui
alur kerja dari proses pelayanan sistem PLN Mobile, penulis juga diberi
kesempatan untuk menguji sistem tersebut dengan mencoba melakukan
pengaduan melalui sistem PLN Mobile.
2. Wawancara
Pada tahap ini penulis melakukan wawancara dengan pagawai PLN untuk




Kuisioner berisikan pertanyan yang dibuat berdasarkan panduan dari cobit
5 damain DSS03 untuk menilai pencapaian kualitas pelayanan pada PLN
Mobile dimana angket tersebut disebarkan kepada karyawan yang sudah
ditetapkan berdasarkan RACI Chart.
4. Studi Pustaka
Tahap ini dilakukan untuk proses perhitungan kuisioner dan pemberian
rekomendasi dengan berpedoman kepada data yang sudah ada ditambah
dengan jurnal,buku serta sumber referensi lain agar masalah yang sama
tidak terulang lagi dimasa yang akan datang.
3.4 Tahap Analisis dan Pengolahan Data
Pada tahap ini berisikan langkah langkah dalam pengolahan data kuisioner,
berikut dijelaskan tahapan tahapan tersebut:
1. Menentukan responden Responden pada penelitian ini ditetapkan
berdasarkan RACI Chart supada dapat meminimalisir pemeberian
tugas ganda yang membingungkan pegawai dalam melakssanakan tugasnya
sehingga akuntabilitas pekerjaan lebih terstruktur jelas dan mudah
dipahami dengan beban kerja yang sama dengan jobdesk masing-masing.
Pada Lampiran B dipaparkan kuisioner pada penelitian ini.
2. Analisa Tingkat Kapabilitas
Kapabilitas didapat berdasarkan hasil perhitungan kuisioner dan kemudian
hasilnya akan ditetapkan level target yang akan dicapai serta pemberian
rekomendasi dari hasil tersebut guna meningkatkan pelanyan pada sistem
PLN Mobile dimasa yang akan datang.
3.5 Tahap Pembuatan Laporan
Pada tahapan ini adalah tahapan akhir untuk pembutan dokumentasi






Dengan analisa yang telah dilakukan terhadap layana PLN Mobile pada PT.
PLN (Persero) UP3 Bukittinggi maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Tingkat kapabilitas pelayanan pada sistem PLN Mobile berada pada level
2 dimana pada skala tersebut setiap kriteria sudah dicapai dengan penuh
dengan nilai 85,93% yang di simbolakan (F) serta terdapat bukti pendekatan
secara sistemati mengenai pencapaian kriterianya.
2. Rekomendasi yang didapatkan yaitu meningkatkan kapabilitas pada level
target mulai dari level 3 sampai level 5 dimana pada level tersebut tidak
mencapai skala nilai kapabilitas yang ditentukan.
5.2 Saran
Saran untuk penelitian selanjutnya yang dapat penulis berikan sebagai
berikut:
1. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menggunakan domain lain yang ada
pada COBIT 5 sesuai dengan kebutuhan pada perusahaan.
2. pada penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan kombinasi metode cobit
dengan metode lainnya untuk mengetahui metode mana yang terbaik dalam
evaluasi layanan PLN Mobile terhadap sistem APKT dan AP2T.
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